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 臺中市政府第 321次市政會議紀錄 

壹、時間：106年 12月 18日（星期一）上午 9時 

貳、地點：臺灣大道市政大樓 9樓市政廳 

參、主持人：林市長 佳龍          

肆、 討論提案：（如附件）                             記錄：陳姿伶 

伍、指（裁）示事項： 

一、臺中市政府 1999 便民服務專線得到遠見服務業調查之三連霸殊

榮，這是相當不容易的成績。我認為每一位話務人員都是市政府的

代表、是市長的分身，因此，讓其運作得好，像人的眼睛與耳朵一

樣耳聰目明，才能對市民做出最好的回應。遠見服務業大調查是透

過神秘客拜訪、了解企業客服，一般而言，企業界對此較為重視，

因為客服是企業了解問題、提早因應的重要管道，當客戶不抱怨

時，也就代表顧客已找尋到下一個新的替代產品。政府單位亦是如

此，以人民公僕為例，市長要連任、政黨要競爭輪替，同樣需要客

戶-也就是人民的認同，政治人物存在的目的非僅是執政，而是得

到肯定，贏得社會的尊敬，才有存在的價值。(辦理單位：本府各

機關) 

二、為了優化及穩定服務品質、降低流動率，我們自 105 年起領先全

國，將話務人力改為市府自聘，並在今年 1月成立話務管理組，專

責管理 1999 話務中心，辦理迄今成效良好，離職率不但從 104 年

的 6.57%下降至今年 1.8%，多項服務指標也均維持高標；此外，獲

得民眾口頭讚許的案件，更從改為約聘僱之前的每月 120件，提升

到今年的每月 149件，這也是我們為什麼能在「臺灣服務業奧斯卡

獎」的競爭中，成為全國唯一連續 3年得到首獎的公務機關。市府

透過推動話務人員自聘，把中華電信派遣員工變成市府員工，有助

去除本位主義、強化易位思考，除了是服務領導的實現，為了感謝
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第一線話務人員之辛勞，也請研考會獎勵話務人員，簽辦市長特支

費發放獎金(提升至每位 2,000元)，以展現、表達市府對他們長久

以來辛勞之感謝。(辦理單位：本府各機關、研究發展考核委員會) 

三、昨日反空污、抗暖化遊行吸引起各界注意，我也以一位公民、兩個

孩子的父親與內人一同參與活動，盼能喚起更多人對空污的重視。

空污造成市民的恐慌，市府感同深受，澈底解決是市府的責任，目

前中央已開始重視中南部空污問題，擬定「14+N 空氣污染防制策

略」，而經過市府 3 年來的努力，臺中的空污問題正逐步緩解中。

空污是長期累積、各方污染所造成的，政府的角色是面對問題、解

決問題，但前提是要讓大家了解問題的原因，解決則要靠大家的幫

忙，也因此我們成立空污減量小組，制定 86項減量措施，其中 19

項更是全國首創；此外，我們並公告全國最嚴格的「臺中市公私場

所管制生煤及禁用石油焦自治條例」，讓臺中的空氣越來越好，市

府接連的積極作為也得到外界如葉光芃醫師、莊秉潔教授等之肯

定。造成空污的來源中，臺中火力發電廠約占本市空污比重 9%，

其他的企業及工廠，則約占了 38%，也因此我們積極要求企業將鍋

爐轉換燃料為天然氣，目前此政策也初具成效，中央看見臺中的改

變也跟進推動至全國；目前針對鍋爐的政策，我們採取管制與補助

雙管齊下，棍子與胡蘿蔔並行，原先的管制是針對 2 噸以上的鍋

爐，現在則擴及到 2噸以下鍋爐也進行管制，補助方面則無上限，

同時更要求前 50 大固定污染源強制採用「最佳可行控制技術」

(BACT)，相信明年底臺中的空污將可大大改善。此外，在市府持續

不斷努力下，今年的紫爆天數從過去的 78天、降到 69天、再降到

目前為止 20天左右，今年 10月份甚至沒有一天是紫爆日，除了請

環保局與新聞局告訴大家正確的資訊，讓社會大眾共同關切空污問

題，針對少數批評者一直沿用舊資料攻擊市府，也請適時澄清。日
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前我也曾跟賴院長反映，盼能解決空污問題，加上目前正值中央修

正空污法，重新分配空污基金的關鍵時刻，正是區域聯合治理上場

的時機，因此，近日本人將邀集苗栗縣、南投縣、彰化縣、雲林縣、

嘉義市、嘉義縣等縣市長，一同研商中部七縣市針對空污防制的一

致主張，未來，我也會利用出席行政院會的機會代表發言，向中央

爭取地方需求，也請相關局處積極研議辦理。(辦理單位：本府各

機關、環境保護局、新聞局) 

四、市政分享如下： 

(一)捷運綠線列車提前交車，臺中正式成為捷運城市：18 列綠線

電聯車已於 11 月提前交車，未來捷運綠線通車後，預計搭乘

大眾運輸的人口會由目前的 1成倍增至 2成以上，提升環境品

質、交通安全，同時紓緩塞車問題，可說是一舉多得，也請交

通局未來更加積極爭取軌道運輸之補助，讓臺中成為名符其實

之軌道城市。另外，為配合捷運綠線 109 年啟用提供轉乘優

惠，市府也不排除將公車免費提高到 20 公里，讓大眾運輸變

成對抗空污的靈丹妙藥。(辦理單位：本府各機關、交通局) 
(二)舊山線復駛、大車站計畫獲中央支持：除了捷運綠線的好消

息，上星期三（12月 13日）交通部賀陳部長來臺中視察，針

對大車站計畫現場允諾將補助 12 億元，打造轉運中心、立體

停車場及空橋系統，讓火車站成為臺中未來重要交通樞紐。(辦

理單位：本府各機關) 
(三)中央公園第 1標工程完工，太陽能年發電量 188萬度：水湳智

慧城的中央公園利用南北兩端的停車場空間，建置 1萬平方公

尺的太陽能板，預估每年將可發電 188萬多度，將能成功減少

碳排放量、降低能源消耗。(辦理單位：本府各機關) 
(四)道路平坦度連續兩年獲內政部評比全國第一：路平是我們邁向

https://udn.com/search/tagging/2/%E6%8D%B7%E9%81%8B
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宜居城市的重要關鍵，市府於去年及今年連續兩年榮獲「市區

道路養護管理暨人行環境無障礙考評」直轄市道路平坦度第一

名，獲得中央高度肯定。在面對路平、空污等諸多議題上，我

們不僅由上而下制定政策，在執行面上遇到的各種問題，更能

積極即時反應，快速滿足民眾需求。(辦理單位：本府各機關) 

五、今天很榮幸邀請到中友百貨張光貝執行董事以及中國醫藥大學附

設醫院周德陽院長擔任我們的嘉賓。張執行董事是張副市長的哥

哥，在中臺灣百貨業界赫赫有名；周德陽院長則是神經外科的大家

長，對於任何神經外科手術都十分專精，更曾被推薦為百大名醫。

其中周德陽院長提到，服務不僅是軟硬體，最重要的在「心」，醫

院致力升級服務，讓人人都是最佳友善大使，用「心」貼近民眾需

求，也深信有幸福的員工才會有幸福的服務，因此把員工當成一家

人，讓他們先有幸福的感覺，進而發自內心提供良好的服務品質。

另外，張光貝執行董事更在會中分享以下中友百貨的領導服務理念

與作法，也請各位參考：(辦理單位：本府各機關、本市各區公所) 

(一)市府 1999 團隊連續三年奪得第 1 名很不容易，中友百貨則是

今年是第 1次奪得第 1名之佳績。中友百貨公司開幕時，我們

就相當重視服務的品質，因為臺灣百貨是專櫃式經營，中友擁

有近 1,500位第一線人員，來自於近 600家廠商的企業文化，

因此服務的穩定度較難掌握，但百貨的經營，服務是最關鍵因

素，理由有三；第一，服務品質是企業差異化之關鍵。第二，

顧客抱怨速度是很快的，長期而言對百貨公司形象影響甚鉅。

第三，鼓勵主顧客來店消費比培養新顧客成本來得低，也因此

服務好主顧客至為關鍵。 

(二)百貨服務業的特性，第一，無法功過相抵，也就是 10 次好表

現遠比不上 1 次不好之表現。第二，服務是感受性而非形式
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性，90 度鞠躬比不上一抹親切的微笑，也因此我們認為，內

在服務文化建構很重要。第三是整體性而非局部性，儘管第一

線人員服務好，倘若清潔、宅配人員服務不周，則整體將容易

受到影響，因此全員公關、行銷服務非常重要。第四，服務是

長期性而非短期性，服務品質的建立是企業長久經營之主因。 

(三)分享我們的部分做法，把服務理念簡化為明確之宣言，例如讓

員工理解服務是從心做起，微笑也是一種功德等諸如此類融入

工作中。此外，我們的專櫃每天都要寫營業日誌以及心得，每

天開門營業前各樓層的晨會，也會練習鞠躬、五大用語等，澈

底落實內化於心。另外，我們也把考績與服務績效結合在一

起，並實施定期教育訓練二路並進，讓同仁重視提供高品質服

務。 

(四)在規章制度中，我們首先成立顧客服務處，除了處理客訴，也

站在顧客角度審視百貨公司經營是否適當。第二，公司總務

課、行政課、警衛課、商管設備課等，推薦一位服務委員，專

責檢視單位的服務是否依照 SOP處理。第三，我們有服務檢核

系統，當公司接受到客訴時，首先追蹤顧客，後續則追蹤廠商

作為，並再追蹤顧客是否會再來電，此外，犯錯的專櫃同仁也

會進行教育訓練。第四，我們會直接以一封信函給母公司經

理，完整建構此一評核系統。最後，中友百貨本身也有成立神

秘客，藉此自我檢核、提升服務品質。 

(五)另外，我們也不斷吸取其他企業經驗作參考，讓服務形態不斷

進化，例如我們會為冬天戶外排隊的顧客，提供薑茶等貼心服

務。此次很榮幸得到第一名的佳績，對中友百貨而言是相當大

的鼓勵。最後，今年也很難得，臺中有三大不同服務類別得到

第一名，可謂空前絕後，因此我們會透過 40 萬中友家族卡的
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顧客，一併宣揚臺中的好，我們也更期待讓更多人知道臺中擁

有如此好品質的企業，讓臺中成為市長所言的友善、宜居城市。 

六、服務最重要是因應環境變遷而改善、提升，尤其在民主化、資訊發

達的時代下，政府治理的邏輯更要與時俱進，面對複雜、多元又快

速的資訊，要能由下而上、由外而內的傳遞，才能有效發揮治理能

量。話務人員可說是市府的雷達，因此各局處要提供第一線話務人

員最大的支援，以有效解決民眾的問題，對於市府 1999 便民專線

今年再度拿下首獎，我給予高度肯定。此外，我認為成功企業的經

驗是非常有價值的，公部門應加以學習、參考，而市府的話務人員

甚至可以是趨動組織變革的元素，是可以改變市府人員的偉大力

量，因為便民專線處理的是「人」的問題，人滿意了，就是最好的

宣傳，「沒有最好，只有更好」，未來市府團隊將不斷自我提升，持

續努力為民眾帶來更好的服務。(辦理單位：本府各機關) 

七、針對今日研考會「市政服務再升級，達陣 1999 三連霸」專案報告

裁示如下： 

(一)團隊作戰的重要性：市府是一個團隊，1999 便民專線是市府

接收社會訊息的第一線窗口，我們應該對話務人員提供有效的

支援，特別是相關資訊應提早告知話務中心、並保持通報與回

應的管道暢通，再次提醒同仁注意。(辦理單位：本府各機關、

本市各區公所) 

(二)擴大辦理「一日接線生」：同理心與換位思考非常重要，因此

請研考會思考擴大一日接線生專案的辦理局處範圍與參與層

級，讓市府同仁實際體驗，以更精進服務品質。(辦理單位：

研究發展考核委員會) 

(三)服務品質提升（計畫）：請各機關（區公所）依循研考會今年

初以中央函頒「政府服務躍升方案」所訂定之本府提升服務效
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能實施計畫，主動邀集民間參與服務設計或規劃過程，納入被

服務者觀點，改革以往本位思維設計服務措施的問題。(辦理

單位：本府各機關、本市各區公所) 

(四)透過內部整合、資訊透明化與數據視覺化，以最精簡的人與最

科學方法，才能有效解決市民問題，因此請研考會在本府新的

「陳情整合平臺」系統穩定運作後，整合各陳情管道，將案件

介接到大數據分析及開放資料平臺，把民眾的不滿轉化成施政

重點，並在官網上即時更新，為市民創造更多福祉。(辦理單

位：研究發展考核委員會) 

(五)請新聞局研議將臺中市政府 1999 便民專線、中友百貨、中國

醫藥大學附設醫院之「三中」，獲得遠見服務第 1 名的殊榮加

以宣傳，讓外界知道臺中的好。(辦理單位：新聞局) 

(六)鼓勵參與政府服務獎：中央政府將自明年 1月起以「政府服務

獎」取代原先的「政府服務品質獎」，請各機關積極參獎；本

府推薦參獎相關事宜，也請研考會掌握期程、統籌辦理。(辦

理單位：本府各機關、本市各區公所、研究發展考核委員會) 

陸、散會(上午 10時 45分) 
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臺中市政府第 321次市政會議提案摘要表（106年 12月 18日） 

案號 機 關 摘 要 決 議 

01 社會局 

檢陳修正「臺中市立仁愛之家自費安置院民

收費標準」第二條、第三條修正草案1 份，

敬請審議。  

本案通過後，送請

法制局發布施行。 

02 水利局 
檢陳修正「臺中市排水計畫審查作業辦法」

草案1 份，敬請審議。 

本案通過後，送請

法制局發布施行。 

03 財政局 

本府擬處分本市神岡區順濟段777 地號等16 

筆面積合計1,337.92 ㎡(404.72 坪)市有非

公用土地，敬請審議。 

照案通過，送請臺

中市議會審議。 

04 都市發展局 

本府擬公開標售本市豐原區一心名邸、社皮

名邸、福德雅筑等3社區共同以管理維護基金

價購之社皮國宅管理站(地址：一心路224 巷

23 號1 樓；建號：豐原區五汴段323 建號；

地號：五汴段564 地號權利範圍10000 分之

67)敬請審議。 

照案通過，送請臺

中市議會審議。 

05 都市發展局 

檢陳訂定「臺中市都市危險及老舊建築物結

構安全性能評估費用補助辦法」草案1 份，

敬請審議。 

本案通過後，送請

法制局發布施行。 

墊 01 經濟發展局 

為臺灣中油股份有限公司液化天然氣工程處

補助本市梧棲區公所辦理「草湳社區發展協

會資源回收車採購」計新臺幣99 萬元整，擬

請同意辦理先行墊付，敬請審議。 

照案通過，送請臺

中市議會審議。 

墊 02 
原住民族 

事務委員會 

為原住民族委員會補助本會辦理「臺中市霧

峰區花東新村、太平區自強新村原住民族地

區外原住民族部落公共設施補助計畫」經費

計新臺幣148 萬3,471 元，擬提請同意先行

墊付方式辦理，俟完成法定預算程序後再轉

正歸墊案，敬請審議。 

照案通過，送請臺

中市議會審議。 

墊 03 文化局 教育部106-107 年度補助本局市立圖書館辦 照案通過，送請臺



 9 

案號 機 關 摘 要 決 議 

理「106-107 年公共圖書館作為社區公共資

訊站實施計畫」經費861 萬5,800 元整，本

府尚需編列配合款574 萬3,867 元整，合計

1,435 萬9,667 元整擬請同意辦理先行墊

付，敬請審議。 

中市議會審議。 

墊 04 都市發展局 

內政部營建署106 年度補助本府都市發展局

辦理「106 年度土壤液化潛勢區防治改善示

範計畫」經費計4,493 萬元整，擬請同意辦

理先行墊付，敬請審議。 

照案通過，送請臺

中市議會審議。 

墊 05 經濟發展局 

經濟部水利署106~107 年度「無自來水地區

供水改善計畫第三期(106－109 年)」－「原

住民族地區簡易自來水系統營運」及「簡易

自來水工程」補助計畫，核定本府辦理簡易

自來水系統營運及系統改善工程經費新臺幣

5,386 萬9,000 元整，擬請同意辦理先行墊

付，敬請審議。 

照案通過，送請臺

中市議會審議。 

 


